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Abstract 
The author reviewed and analyzed the service management concepts and methods of General Hospital in the management of foreign 
affairs in order to further explore the methods of hospital foreign affairs management and found that service management idea had good 
effect on foreign affairs administration of General Hospital, further standardized the development, promoted the international exchanges 
of General Hospital. The service management idea, therefore, is worthy of further application in foreign affairs management in 
hospitals. 
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服务管理在医院外事管理中的应用探讨 
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外事处于 2007 年成立。其中一人是在 2007 年作为管理人才引进到总医院，另外一名人员是 2007 年大
学毕业新生。作为总医院的新兵，如何让大家相信、接纳？作为职能处室，如何平衡、协调科室与医院的
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次交流中，每一次都可以感受到外事联络员的进步。在 2013 年 10 月美国百斯特领导集团总裁艾尔·斯塔博
菲尔德来访中，参加过培训的各科室联络员在接待中都用流利的英文出色完成了科室介绍和参观讲解任务。
展现了科室最好的一面，获得了外宾的高度评价。 
3.3 需求期望，平衡兼顾  满足员工、骨干、主任、医院和科室自身的不同发展需求，根据工作内容，可以
看出外事处服务的人群性质不同必然涉及到不同的需求与期望，外事处对此进行了认真梳理，制定了不同
的活动方案，取得了满意成果。 











成功举办四届，党委办公室也在 2014 年一起参加了主办活动。 
每届比赛不论是预赛还是决赛都有院领导和主任亲自到场，以及科室亲友团支持本科室的选手。另外
外事处也非常看重职能处室跨科室协作，主办科室在人员组织、活动安排、宣传与推广方面各自发挥所长，
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年开始对海外研修人员收取季度汇报，2011 年实行海外研修归国汇报，积累了宝贵经验。在 2013 年 3 月成
功举办海外研修出国预汇报。结合 2013 年的季度汇报和归国汇报，至此，2013 年首次实现对海外研修过
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各种服务，使得临床一线主任们乐于主动与外事处分享他们的经验，在院、科两级共同推动了总医院国际
交流项目的发展。目前总医院与 18 所海外院校的合作就是一份沉甸甸的成果。 
3.3.5 加强自身建设，迈向更高台阶  在一个专家荟萃的机构，除了做好服务，做好自身建设也同样重要。
一来科室可以得到更大发展，二来能够与专家型的主任有更多交流的基础。在不断提高英语水平的同时，
外事处与专家领导一起，精心挑选论证，选择合适的作品翻译出版。由外事处参与翻译出版的《医院管理
传奇—从平庸到卓越》（The Baptist Healthcare Journey to Excellence）[1]，一经出版在中国医院管理界获得
一致的好评。外事处及时与总医院临床管理者分享管理心得，并在 2013 年 10 月成功邀请该书作者美国国
家质量大奖获得者，百斯特领导集团总裁艾尔·斯塔博菲尔德（Al Stubblefield）来总医院参观交流，举办
面向中层的管理讲座，获得大家一致好评。标志着总医院国际交流由临床、科研向医院管理的延伸，是总
医院国际交流工作的一个重要延展。外事处也派人在 2014 年 1 月去美国百斯特医疗实地学访，短短 1 个月
的学习在管理实践和管理方法方面都有很大收获。 




















[1] 周清华, 张国静. 医院管理传奇——从平庸到卓越. 北京: 人民军医出版社, 2012. 
